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ABSTRACT
Loyalty of patrons, especially online ones, is an essential, effective and dynamic factor
not only for development of social community but also for the development of a nation.
Loyalty of the Facebook users is the most obvious one among loyalty of other websites.
This research investigates the association between the criteria of the Facebook website’s
quality and online users’ loyalty. It focuses on the development of an evaluation model
that is not only responsible for the generation of a robust set of evaluation metrics but
also highlights the influential constraints, success criteria and tangible outcomes of
influence of the Facebook website’s quality on users’ loyalty. To develop this model, a
paper-based questionnaire was used. A total 236 responses were collected among
students of Universiti Teknologi Malaysia. Analyses were performed to test the data
such as descriptive analysis, confirmatory factor analysis, and hierarchical multiple
regression analysis. This study found that, General Content Quality, Appearance
Quality, and Reputation were significantly influenced an individual’s attitude. Also, both
of Appearance Quality and Attitude influenced an individual’s intention to use the
Facebook website. In addition, this study found that Intention is a strong predictor of
social media loyalty. However, all of the Technical Quality, Specific Content Quality,
and Information Quality had no significant influence on the Facebook user’s attitude and
intention. Based on the findings of this study, implications of this study are classified
into academic research and field practices. For academic implication, it contributes to
the historical contributions on the theory of Technology Acceptance Model in explaining
the relationship between an individual’s beliefs and actual behavior in the information
system context. On the other hand, the practical implication of this study recommends
the website quality criteria in the electronic service industry. In the end, future research
is recommended with respect to the limitations of the study.
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ABSTRAK
Kesetiaan pengguna, terutama dalam kalangan media atas talian, merupakan faktor yang
penting, efektif  dan dinamik  bukan sahaja untuk pembangunan sosial tetapi juga untuk
pembangunan negara. Kesetiaan pengguna facebook kelihatan lebih ketara dalam laman
web yang lain. Kajian ini bertujuan untuk melihat hubungan antara kriteria kualiti laman
web facebook dengan kesetiaan pengguna atas talian. Ia memfokus kepada
pembangunan model penilaian yang bertanggungjawab mengenai generasi set teguh
dalam matrik penilaian dan mengenengahkan halangan-halangan utama, kriteria
kejayaan dan hasil yang diperolehi daripada kualiti laman web facebook dalam kalangan
pengguna setia. Instrumen soal selidik telah digunakan untuk membangunkan model
tersebut. Seramai 236 responden diperolehi untuk kajian ini dalam kalangan mahasiswa
di Universiti Teknologi Malaysia.  Analisis dibuat untuk menguji data seperti  analisis
deskriptif, pengesahan analisis faktor, dan analisis hirarki regresi berganda. Kajian ini
mendapati bahawa Kualiti Keseluruhan Kandungan, Kualiti Penampilan dan Reputasi
adalah signifikan yang mempengaruhi sikap individu. Selain daripada itu, Kualiti
Penampilan dan Sikap dipengaruhi oleh tujuan (niat) individu terhadap penggunaan
laman web facebook. Tambahan pula, kajian ini mendapati bahawa tujuan (niat) adalah
peramal yang paling kuat dalam menentukan kesetiaan individu dalam media sosial.
Walau bagaimanapun, kesemua elemen berkaitan Kualiti Teknikal, Kualiti Kandungan
Spesifik, dan Kualiti Informasi tidak signifikan dengan sikap dan tujuan (niat) pengguna
facebook. Berdasarkan dapatan kajian, implikasi kajian boleh diklasifikasikan dalam
kajian akademik dan amalan di lapangan. Dari segi implikasi akademik, ia menyumbang
kepada aspek pensejarahan dalam Teori Model Penerimaan Teknologi dalam menghurai
hubungan antara kepercayaan individu dengan tingkah laku sebenar dalam konteks
sistem maklumat. Daripada segi yang lain, implikasi praktikal dalam kajian ini
mencadangkan kriteria kualiti laman web dimasukkan industri perkhidmatan elektronik.
Akhirnya, kajian lanjut perlu dijalankan dengan mengambilkira batasan kajian.
